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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Tinjauan Terhadap Objek Studi 
1.1.1 Gambaran Umum 
PT. TELKOM, Tbk selanjutnya disebut TELKOM 
merupakan perusahaan penyelenggara informasi dan 
telekomunikasi (InfoComm) serta penyedia jasa dan 
jaringan telekomunikasi secara lengkap (full service and 
network provider) yang terbesar di Indonesia. 
TELKOM menyediakan jasa telepon tidak bergerak 
kabel (fixed wire line), jasa telepon tidak bergerak 
nirkabel (fixed wireless), jasa telepon bergerak 
(cellular), data & internet dan network & interkoneksi 
baik secara langsung maupun melalui perusahaan 
asosisasi. 
Sampai dengan 31 Desember 2007, jumlah pelanggan 
TELKOM mencapai 63,0 juta, terdiri dari 8,7 juta 
pelanggan telepon tidak bergerak kabel, 6,4 juta 
pelanggan telepon tidak bergerak nirkabel, dan 47,9 juta 
pelanggan telepon selular Pertumbuhan pelanggan 
mencapai 29,9% pada tahun 2007. 
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Selama tahun 2007 TELKOM telah memenerima 
beberapa penghargaan baik dari dalam maupun luar 
negeri, di antaranya Indonesia’s Best for Shareholders’ 
Rights and Equitabel Treatment, Top Brand Award 
2000-2007, Zero Accident Award, The Best CDMA 
Provider. Call Center Award 2007, IMAC Award 2007, 
Most Admired in Industry Category for 
Telecommunications. 2007 Marketing Award Anugerah 
Business Review, Juara Umum Anugerah Media Humas 
Nasional 2007, ICSA 2007, Apresiasi BNI kepada 
TELKOM untuk SMS Banking, Best Social Reporting 
ISRA 2007, Best IT Project, Investor Award 2007, 
Fabulous 50, dan  Value Creator Award 2007. 
Saham TELKOM, sampai dengan 31 Desember 2007, 
dimiliki oleh Pemerintah Republik Indonesia (51,82%) 
dan pemegang saham publik (48,18%). Saham 
TELKOM tercatat di Bursa Efek Indonesia (“BEI”), 
New York (“NYSE”), London Stock Exchange (“LSE”) 
dan Tokyo Stock Exchange, tanpa tercatat. Harga 
saham TELKOM di BEI pada akhir Desember 2007 
meningkat 0,5% menjadi Rp 10.150 dari Rp 10.100 
pada periode yang sama tahun 2006. Nilai kapitalisasi 
pasar saham TELKOM pada akhir tahun 2007 mencapai 
Rp 204.624 miliar atau 10,3% dari kapitalisasi pasar 
BEI. 
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Dengan pencapaian dan pengakuan yang diperoleh 
TELKOM, penguasaan pasar untuk setiap portofolio 
bisnisnya, kuatnya kinerja keuangan, serta potensi 
pertumbuhannya di masa mendatang, saat ini TELKOM 
menjadi model korporasi terbaik Indonesia. 
1.1.2 Visi dan Misi 
 Visi PT. TELKOM Tbk. 
“To become a leading InfoCom player in the region” 
Telkom berupaya untuk menempatkan diri sebagai 
perusahaan InfoCom terkemuka di kawasan Asia 
Tenggara, Asia dan akan ke kawasan Asia Pasifik. 
 
 Misi PT. TELKOM Tbk. 
Telkom mempunyai misi memberikan layanan “ One 
Stop Infocom” dengan jaminan bahwa pelanggan 
mendapatkan layanan terbaik, berupa kemudahan, 
produk dan jaringan berkualitas, dengan harga 
kompetitif. 
 
TELKOM mengelola bisnis melalui praktek-praktek 
terbaik dengan mengoptimalisasikan sumber daya 
manusia yang unggul, penggunaan teknologi yang 
kompetitif, serta membangun kemitraan yang saling 
menguntungkan dan saling mendukung secara sinergis. 
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1.1.3 Logo Perusahaan 
            
        Gbr. 1.1 
Arti logo PT. TELKOM Tbk : 
− Bentuk bulatan dari logo melambangkan : keutuhan 
wawasan nusantara; ruang  gerak TELKOM secara 
nasional dan internasional. 
− TELKOM yang mantap, modern, luwes, dan 
sederhana. 
−  Warna biru tua dan biru muda bergradasi   
melambangkan teknologi telekomunikasi 
tinggi/canggih yang terus berkembang dalam 
suasana masa depan yang gemilang 
− Garis-garis tebal dan tipis yang mengesankan gerak 
pertemuan yang beraturan menggambarkan sifat 
komunikasi dan kerjasama yang selaras secara 
berkesinambungan dan dinamis. 
− Tulisan Indonesia dengan huruf futura bold italic, 
menggambarkan kedudukan perusahaan; TELKOM 
sebagai Pandu Bendera Telekomunikasi Indonesia 
(Indonesian Telecommunication Flag Carrier) 
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1.1.4 Kredo 
         
Gbr. 1.2 
Arti kredo PT. TELKOM Tbk : 
− Kami selalu fokus kepada pelanggan. 
− Kami selalu memberikan pelayanan yang prima 
dan mutu produk yang tinggi serta harga yang 
kompetitif. 
− Kami selalu melaksanakan segala sesuatu 
melalui cara-cara yang terbaik (best practices). 
− Kami selalu menghargai karyawan yang proaktif 
dan inovatif, dalam  peningkatan produktivitas 
dan kontribusi kerja. 
− Kami selalu berusaha menjadi yang terbaik. 
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1.1.5 Maskot : Lebah Biru 
 
 
Gbr. 1.3 Maskot TELKOM 
Filosofi Dibalik Sifat dan Perilaku Lebah Biru   
Lebah tergolong makhluk sosial yang senang bekerja 
sama, pekerja keras, mempunyai kesisteman berupa 
pembagian peran operasional dan fungsional, 
menghasilkan yang terbaik berupa madu yang 
bermanfaat bagi berbagai pihak. Di habitatnya lebah 
mempunyai dengung sebagai tanda keberadaannya dan 
loyal terhadap kelompok berupa perlindungan bagi 
koloninya, maka akan menyerang bersama bila 
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diganggu. Lebah memiliki potensi diri yang baik berupa 
tubuh yang sehat, liat dan kuat sehingga bisa bergerak 
cepat, gesit dan efektif dalam menghadapi tantangan 
alam. Lebah berpandangan jauh ke depan dengan 
membangun sarang, berproduksi, berkembang biak  dan 
menyiapkan persediaan makanan bagi kelangsungan 
hidup koloninya.  Sedang warna biru merupakan 
penggambaran insan  TELKOM Indonesia 
 
1.1.6 Struktur Organisasi 
Dalam menjalankan usahanya, TELKOM dipimpin oleh 
Direktur Utama dengan dibantu oleh 6 (enam) direktur 
lain, yaitu Direktur Keuangan, Direktur Sumber Daya 
Manusia, Direktur Network & Solution, Direktur 
Konsumer , Direktur Enterprice & Wholesale, dan 
Direktur Compliance & Risk Management, serta dibantu 
oleh Chief Information Technology. 
 Komisaris  
- Komisaris Utama: Tanri Abeng 
- Komisaris : Bobby A.A. Nazief 
- Komisaris : Mahmuddin Yasin 
- Komisaris Independen : P. Sartono 
- Komisaris Independen : Arif Arryman    
 
 
Tugas Akhir - 2009
8 
 
Direksi   
- Direktur Utama : Rinaldi Firmansyah  
- Direktur Keuangan : Sudiro Asno  
- Direktur Hm.Cap&Gen.Aff : Faisal Syam  
- Direktur Net&Solution: Ermady Dahlan 
- Direktur Konsumer : I Nyoman Wiryanata  
- Direktur Enterprise&Wholesale : Arief Yahya 
- Direktur Compliance&RiskMan : Prasetio  
- Chief Information Technology: Indra Utoyo 
     Gbr.1.4 Struktur Organisasi  PT.TELKOM, Tbk 
Selain Tim Manajemen, untuk meningkatkan kinerja 
perusahaan  TELKOM mempunyai Unit Bisnis yang 
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terdiri dari Divisi, Centre, Yayasan, dan Anak 
Perusahaan sebagai berikut : 
1. DIVISI 
 Divisi Long Distance 
 Carrier & Interconnection Service 
 Divisi Multimedia 
 Divisi Fixed Wireless Network 
 Enterprise Service 
 Divisi Regional I – Sumatera 
 Divisi Regional II – Jakarta 
 Divisi Regional III – Jawa Barat dan 
Banten 
 Divisi Regional IV – Jawa Tengah dan 
Yogyakarta 
 Divisi Regional V – Jawa Timur   
 Divisi Regional VI – Kalimantan 
 Divisi Regional VII – Kawasan Timur 
Indonesia 
2. CENTER 
 Maintenance Service Center 
 Learning Center 
 Carrier Development Service Center 
 Management Consulting Center 
 I/S Center 
 R&D Center 
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 Community Development Center (CDC) 
3. YAYASAN 
 Dana Pensiun (Dapantel) 
 Yayasan Pendidikan TELKOM (YPT) 
 Yayasan Kesehatan (Yakes) 
 Yayasan Sandhykara Putra TELKOM 
(YSPT) 
4. ANAK PERUSAHAAN 
a. Kepemilikan > 50 % 
 PT. Telekomunikasi Selular (Telkomsel): 
Telekomunikasi (Selular GSM) 
 PT. Dayamitra Telekomunikasi 
(Dayamitra): Telekomunikasi KSO-VI 
Kalimantan) 
 PT . Infomedia Nusantara (Infomedia) : 
Layanan Informasi 
 PT. AriWest Internasional (AriWest) : 
Telekomunikasi Telepon Tetap (KSO-III 
Jawa Barat & Banten) 
 PT. Napsindo Primatel Internasional 
(Napsindo) : Network Access Point 
 PT. Indonusa Telemedia (Indonusa) : TV 
Cable 
 PT. Graha Sarana Duta (GSD) : Properti, 
Konstruksi, dan Jasa 
b. Kepemilikan saham 20 % - 50 % 
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 PT. Patra Telekomunikasi Indonesia 
(Patrakom) : layanan VSAT 
 PT. Citra Sari Makmur (CSM) : VSAT 
dan layanan telekomunikasi lainnya 
 PT. Pasifik Satelit Nusantara (PSN) : 
Transponder Satelit dan Komunikasi 
c. Kepemilikan saham < 20 % 
 PT. Mandala 
Seluler Indonesia (MSI) : Layanan NMT – 
450 Selular  dan CDMA 
 PT. Batam Bintal Telekomunikasi 
(Babintel) : Telepon Tetap di Batam dan 
Pulau Bintan 
 PT. Pembangunan Telekomunikasi 
Indonesia (Bangtelindo) : Pengelolaan 
Jaringan dan Peralatan Telco 
 PT. Patra Telekomunikasi Indonesia 
(Patrakom) : layanan VSAT 
 PT. Citra Sari Makmur (CSM) : VSAT 
dan layanan telekomunikasi lainnya 
 PT. Pasifik Satelit Nusantara (PSN) : 
Transponder Satelit dan Komunikasi 
 
1.2 Latar Belakang Permasalahan  
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Pembangunan nasional sebagai rangkaian upaya yang 
berkesinambungan yang meliputi seluruh kehidupan  
masyarakat, bangsa dan negara untuk melaksanakan tugas 
mewujudkan tujuan yang termaktub dalam pembukaan Undang-
Undang Dasar 1945. ( GBHN 1993 : 59 ) 
Pembangunan diungkapkan sebagai modernisasi menurut 
terjadinya perubahan dan pembaharuan sistem dan nilai. 
Melalui pembangunan nasional diharapkan kesejahteraan 
masyarakat meningkat. Untuk mencapai harapan tersebut perlu 
meningkatkan kemampuan ekonomi melalui peningkatan 
produksi. Hal ini akan tercapai dengan meningkatkan kualitas 
sumber daya manusia. 
 
Bidang telekomunikasi merupakan salah satu bidang yang terus 
giat melaksanakan pembangunan sebab bidang ini dibutuhkan 
dan dianggap penting bagi masyarakat. Karena bidang 
telekomunikasi diperlukan masyarakat sebagai alternatif untuk 
menjalin komunikasi. Salah satunya yaitu TELKOM Kandatel 
Bandung yang merupakan Badan Usaha Milik Negara bergerak 
dalam bidang pelayanan jasa telekomunikasi dalam negeri yang 
sedang giat mempromosikan Telkomspeedy kepada 
masyarakat. Tujuan usaha ini adalah agar Telkomspeedy dapat 
diketahui dan dinikmati oleh masyarakat. Berdasarkan tujuan 
tersebut TELKOM terus berupaya memberikan informasi dan 
pelayanan yang dibutuhkan oleh masyarakat. 
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Maka perusahaan memiliki suatu sistem manajemen yang dapat 
membantu mencapai tujuannya. Salah satu hal penting dalam 
penyelenggaraan jasa perusahaan adalah sistem manajemen 
mutu terpadu. 
Manajemen Mutu Terpadu merupakan salah satu manajemen 
perusahaan yang secara terus menerus berusaha meningkatkan 
mutu barang atau jasa dengan tujuan untuk memuaskan 
pengonsumsi. 
Menurut Roberts dan Sergeeskeeter yang diterjemahkan oleh 
Hanafiah (1995:9), manajemen mutu terpadu adalah : 
“ Suatu sistem manajemen yang difokuskan ke faktor 
manusianya, dengan tujuan peningkatan kepuasan 
pelanggan secara berkesinambungan dengan biaya riil yang 
lebih rendah. “ 
 
Manajemen mutu terpadu bagi TELKOM dalam prakteknya 
mengacu pada kebijakan perusahaan yaitu tiga sasaran pokok, 
yang meliputi : 
1. Memberikan pelayanan yang terbaik pada seluruh 
masyarakat atau pengguna barang jasa telekomunikasi. 
2. Memberikan hasil yang terbaik bagi pemegang saham yaitu 
pada pemerintah, masyarakat luas dan karyawan. 
3. Membangun dan mengembangkan citra terbaik dari 
perusahaan. 
 
Manajemen mutu terpadu ini dilapangan menggunakan daur 
Plan- Do- Check- Act (PDCA) yaitu suatu sistem perbaikan 
Tugas Akhir - 2009
14 
 
yang dilakukan secara terus menerus dan digunakan untuk 
menemukan dan memecahkan masalah. Daur PDCA dalam 
prakteknya dapat dilakukan dengan membentuk suatu 
kelompok kerja kecil yang disebut Gugus Kendali Mutu. 
Menurut  Feigenbaum ( 1992:5 ) Gugus Kendali Mutu adalah : 
“ Suatu sistem yang efektif untuk memadukan penembangn 
mutu, pemeliharaan mutu, dan upaya perbaikan mutu 
berbagai kelompok dalam sebuah organisasi agar 
pemasaran, kerekayasaan, produksi dan jasa dapat berada 
pada tingkatan yang paling ekonomis agar pelanggan 
mendapat kepuasan penuh. “ 
 
Gugus kendali mutu memiliki tiga tujuan utama dalam 
programnya yaitu :  
1. Gugus kendali mutu dilakukan untuk menyumbang dalam 
proses perbaikan dan pengembangan suatu perusahaan. 
2. Untuk menghormati umat manusia dalam membangun 
suatu tempat kerja, yang cerah, bahagia dan cukup berarti 
untuk bekerja di dalamnya, seperti ; tidak  memperlakukan 
orang sebagai bagian dari mesin tetapi sebagai manusia 
yang sungguh-sungguh dan dia akan merasakan akan 
mengabdikan diri pada pekerjaan. 
3. Untuk memperlihatkan sepenuhnya kemampuan manusia 
dan akhirnya menggambarkan kemungkinan yang tidak 
terbatas. 
Program ini dapat mengefektifkan biaya karena dapat 
menghasilkan tahap kepuasan dari pelanggan, penurunan biaya 
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operasi dan biaya servis di lapangan serta dalam peningkatan 
pendayagunaan sumber daya. 
TELKOM menerapkan program gugus kendali mutu di 
perusahaan dalam upaya meningkatkan pelayanan jasanya. 
Penerapan GKM tersebut secara  resmi dimulai sejak tanggal 9 
Mei 1987 yang didasarkan pada kepurusan Direksi nomor KD 
345/HK006/Peg-32/87. 
Kandatel Bandung melaksanakan praktek manajemen mutu 
terpadu melalui gugus-gugus tugas disetiap bidang yang pada 
akhirnya ditujukan untuk meningkatkan pelayanan pada 
masyarakat. Jumlah karyawan di kantor daerah telekomunikasi 
(kandatel) Bandung sekarang ini adalah sekitar 520 karyawan, 
dimana karyawan tersebut terbagi dalam beberapa bagian dan 
dinas yang ada pada perusahaan. Untuk lebih jelasnya dapat 
dilihat pada Tabel-1.1 
Tabel 1. 1 Jumlah karyawan dan bagian PT TELKOM Kandatel  
Bandung s.d. Juli 2008 
NO BAGIAN JUMLAH 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
GM Kandatel 
Sekertariat 
Bagian Access NW Maintenance 
Bagian Access Operation 
Bagian Customer Care 
Bagian Sales Fixed Phone 
Bagian Sales Data & VAS (Valur 
1 
1 
90 
153 
79 
37 
23 
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Sumber : Bagian SDM PT TELKOM Kandatel Bandung Juli 
2008  
Dalam penulisan ini yang menjadi objek penelitian adalah 
karyawan Sales Data & VAS (Value Added Service) disingkat 
dengan DT VAS karena karyawan bagian ini mempunyai tugas 
salah satunya adalah menangani pemasaran Telkomspeedy. 
Perkembangan pemasaran Telkomspeedy yang telah dilakukan 
oleh karyawan bagian DT VAS untuk bulan Januari s.d Juni 
tahun 2008 dapat dilihat pada tabel 1.2. 
Tabel 1.2 Jumlah pemasaran Telkomspeedy yang telah terpasang 
Bulan Januari s.d Juni 2008 
No Bulan  Realisasi Target  
1 Januari 3.053 3.044 
2 Februari 3.182 3.140 
3 Maret  3.073 3.144 
4 April  3.053 3.253 
5 Mei  2.654 2.840 
8 
9 
NO 
Added Service) 
Bagian Business Performance 
BAGIAN 
15 
24 
JUMLAH 
10 Bagian General Sopport 
JM Kancatel (Junior Manager Kantor 
Cabang Pelayanan Telekomunikasi) 
97 
 
TOTAL 520 
bersambung 
lanjutan 
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6 Juni 2.657 2.757 
Sumber : Bagian DT VAS PT. Telkom Kandatel Bandung 2008 
Dari tabel 1.1 dapat terlihat bahwa jumlah karyawan TELKOM 
Kandatel Bandung bagian DT VAS sebanyak 23 orang. Dengan 
jumlah tersebut perusahaan berupaya meningkatkan kinerja 
pemasaran Telkomspeedy di Bandung  melalui penerapan Gugus 
Kendali Mutu pada karyawan DT VAS. Sebab karyawan DT 
VAS bertanggung jawab dalam pemasaran Telkomspeedy di 
Bandung. 
Berdasarkan uraian di atas yaitu peranan dan akibat gugus 
kendali mutu terhadap TELKOM maka penulis mengambil 
judul “ ANALISIS IMPLEMENTASI GUGUS KENDALI 
MUTU TERHADAP KINERJA PEMASARAN 
TELKOMSPEEDY PT.TELKOM DI BANDUNG TAHUN 
2008. “ 
 
1.3 Perumusan Masalah  
 
Berdasarkan pada tabel 1.2 dapat dilihat adanya penurunan 
pemasaran Telkomspeedy yang berhasil dipasang oleh 
karyawan DT VAS terutama pada bulan Maret s.d Mei. Hal ini 
dapat berarti masalah yang ada pada TELKOM Kandatel 
Bandung khususnya bagian DT VAS adalah berasal dari faktor 
sumber daya manusianya untuk itu diperlukan suatu metode 
yang dapat membantu masalah tersebut.  
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Gugus Kendali Mutu adalah suatu metode yang terfokus pada 
perbaikan sumber daya manusia. Upaya tersebut diharapkan 
dapat meningkatkan pemasaran Telkomspeedy di wilayah 
Bandung. 
Berdasarkan uraian di atas maka masalah yang dirumuskan :  
1. Bagaimanakah kinerja pemasaran Telkomspeedy di 
Bandung tahun 2008 sebelum implementasi metode gugus 
kendali mutu pada karyawan DT VAS? 
2. Bagaimanakah kinerja pemasaran Telkomspeedy di 
Bandung tahun 2008 setelah implementasi metode gugus 
kendali mutu pada karyawan DT VAS? 
3. Apakah terdapat perbedaan kinerja pemasaran 
Telkomspeedy di Bandung tahun 2008 setelah 
implementasi metode gugus kendali mutu pada karyawan 
DT VAS? 
 
1.4 Tujuan Penelitian 
 
Untuk menganalisis dan mengetahui implementasi metode 
GKM pada karyawan DT VAS dalam upaya untuk peningkatan 
kinerja pemasaran Telkomspeedy di Bandung tahun 2008 dan 
menyesuaikan dengan delapan langkah kerja GKM yang 
ditentukan dalam Manajemen mutu terpadu, serta sebagai 
sumbangan pemikiran kepada perusahaan. 
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1.5 Kegunaan Penelitian  
 
Kegunaan ataupun manfaat yang akan didapat dalam 
mengerjakan penelitian ini dibagi dua, yaitu: 
1. Sebagai salah satu sumbangan pemikiran tentang Gugus 
Kandali Mutu ( GKM ), sehingga hasilnya dapat digunakan 
sebagai bahan masukan bagi perusahaan. 
2. Untuk penulis sebagai mahasiswa, penelitian ini 
bermanfaat untuk menerapkan dan pengetahuan penulis 
mengenai penelitian serta mempersiapkan skripsi dalam 
rangka menyelesaikan studi. 
 
1.6 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 
 1.6.1 Kerangka Pemikiran  
Mutu telah menjadi salah satu kekuatan terpenting yang 
membuahkan keberhasilan perusahaan dan 
pertumbuhannya. Setiap perusahaan selalu untuk 
berusaha meningkatkan keproduktifan dan mencapai 
tujuan maka sumber daya manusia yang ada di dalamnya 
dapat dikembangkan secara professional. 
Gugus kendali mutu adalah salah satu upaya peningkatan 
keproduktifan yang dilakukan perusahaan, karena dengan 
Tugas Akhir - 2009
20 
 
menambah jumlah karyawn atau dengan menambah alat-
alat yang digunakan bukan merupakan jaminan 
peningkatan keproduktifan. 
Oleh sebab itu perusahaan berupaya mengembangkan 
karyawan dengan cara mengembangkan diri mereka 
namun pelaksanaan gugus kendali mutu bukan secara 
wajib dan apabila melanggar mendapatkan sanksi atau 
pemotongan gaji. Karyawan secara wajib memberikan 
masukan-masukan mengenai permasalahan yang 
dihadapinya. 
Adapun siklus Gugus Kendali Mutu (GKM) sebagai 
berikut : 
  
 
Sasaran gugus kendali mutu selain berupaya 
meningkatkan keproduktifan karyawan dengan tujuan 
pengembangan bersama, perbaikan mutu, perbaikan 
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komunikasi dan sikap juga pembangunan tim, 
mengurangi keluhan dan absensi, memiliki kedisiplinan 
dan kepuasan karyawan, memperkuat kerja sama antara 
semua tingkatan dalam perusahaan dan meningkatkan 
kemakmuran dan keselamatan kerja. 
( Hasibuan, 1990: 257 ) 
 
1.6.2 Hipotesis 
Berdasarkan kerangka pemikiran, tujuan penulisan dan 
permasalahan yang diuraikan maka hipotesis yang 
penulis ajukan adalah :  
Ho :  Tidak ada perbedaan kinerja pemasaran 
Telkomspeedy di Bandung Tahun 2008 sebelum 
implementasi GKM dengan setelah implementasi 
GKM 
Hi :  Ada perbedaan kinerja pemasaran Telkomspeedy 
di Bandung Tahun 2008 sebelum implementasi 
GKM dengan setelah implementasi GKM 
 
 
 
 
 
Tugas Akhir - 2009
22 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)
Tugas Akhir - 2009
84 
 
BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat 
disimpulkan bahwa sebagai berikut: 
5.1.1 Kesimpulan Kinerja Pemasaran Telkomspeedy  
Sebelum Implementasi Metode Gugus Kendali Mutu 
Sebelum implementasi GKM, realisasi pemasaran 
Telkomspeedy menurun terutama pada bulan April s.d 
Juni. Seperti pada bulan April sebanyak 3.053 unit atau 
sekitar 93,83 % dari target, sedangkan pada bulan Mei 
hanya sebesar 93,45 % yaitu sebanyak 2.654 unit dan 
untuk bulan Juni sebanyak 2.657 unit atau sebesar 
96,37% dari target yang telah ditetapkan. 
Selain itu frekuensi dari pemasaran Telkomspeedy 
melalui cara mengajukan seperti calon pelanggan 
datang langsung ke agen , melalui petugas yang datang 
ke calon pelanggan dan telemarketing juga rendah. 
Rendahnya kinerja pemasaran Telkomspeedy sebelum 
ber-GKM disebabkan beberapa faktor. Faktor yang 
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paling dominan yaitu kurangnya koordinasi antar 
petugas front liner dan back room, calon pelanggan 
enggan datang ke loket Speedy, kurangnya koordinasi 
petugas agency dengan petugas jaringan, sulitnya 
pemasangan mini DSLAM. 
 
5.1.2 Kesimpulan Kinerja Pemasaran Telkomspeedy 
Setelah  Implementasi Metode Gugus Kendali Mutu 
Setelah implementasi GKM, realisasi pemasaran 
Telkomspeedy di Bandung mengalami peningkatan 
pada tiga bulan berikutnya yaitu pada bulan Juli s.d 
September. Hal ini dapat terlihat dari kinerja pemasaran 
Telkomspeedy melebihi 100 % dari target yang 
ditetapkan, seperti pada bulan Juli sebesar 105,7 % atau 
sebanyak 3.654 unit. Bulan Agustus mampu mencapai 
3.664 unit atau sebesar 103,09 % dan bulan September 
sebesar 105,2 % dari taget atau sebanyak 3.784 unit. 
Selain itu, setelah implementasi gugus kendali mutu 
pemasaran Telkomspeedy melalui cara mengajukan 
seperti calon pelanggan datang langsung ke agen , 
melalui petugas yang datang ke calon pelanggan dan 
telemarketing juga menunjukan hasil yang positif sebab 
mengalami peningkatan.  
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Setelah ber-GKM beberapa faktor dominan yang 
menyebabkan permasalahan rendahnya kinerja 
pemasaran Telkomspeedy seperti kurangnya koordinasi 
antar petugas front liner dan back room, calon 
pelanggan enggan datang ke loket speedy, kurangnya 
koordinasi petugas agency dengan petugas jaringan, 
sulitnya pemasangan mini DSLAM dapat diatasi sebab 
pihak perusahaan telah melaksanakan beberapa program 
perbaikan untuk dan cara pelaksanaannya. 
 
5.1.3 Kesimpulan Kinerja Pemasaran Telkomspeedy 
Sebelum dan Setelah Implementasi Metode Gugus 
Kendali Mutu 
Kinerja pemasaran Telkomspeedy di Bandung Tahun 
2008 sebelum implementasi GKM berbeda dengan 
kinerja pemasaran Telkomspeedy di Bandung Tahun 
2008 setelah implementasi GKM. 
Pemasaran Telkomspeedy sebelum dan setelah 
implementasi metode GKM yang berdasarkan cara 
mengajukan mengalami perubahan. Perubahan utama 
yaitu peningkatan jumlah yang datang langsung ke agen 
dimana sebelum implementasi GKM secara rata-rata 
hanya sebanyak 363 unit dapat meningkat menjadi 964 
unit atau meningkat sebesar 45,29 % setelah 
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implementasi GKM. Selanjutnya yaitu melalui 
telemarketing terjadi peningkatan sebesar 6,70 % 
setelah GKM di implementasikan. Dimana secara rata-
rata sebelum implementasi GKM sebanyak 1.768 unit 
namun dapat meningkat menjadi 2.022 unit. Terakhir 
yaitu melalui petugas datang ke calon pelanggan juga 
mengalami peningkatan yaitu secara rata-rata dari 657 
unit menjadi 714 unit atau meningkat sebesar 4,15 % 
setelah GKM di implementasikan. 
Hal ini berarti metode GKM yang diterapkan PT 
TELKOM Kandatel Bandung bagian DT VAS dapat 
meningkatkan kinerja pemasaran Telkomspeedy. 
 
5.2 Saran 
5.2.1    Saran Bagi Perusahaan 
 Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukan  
sebelumnya, berikut disajikan beberapa saran guna 
perkembangan perusahaan di masa yang akan datang : 
1. PT TELKOM Kandatel Bandung khususnya bagian 
DT VAS perlu melaksanakan pelatihan untuk lebih  
meningkatkan pengetahuan para petugas mengenai 
Telkomspeedy maupun penggunaan fasilitas kerja 
seperti komputer. 
2. PT TELKOM Kandatel Bandung khususnya bagian 
DT VAS harus meningkatkan kemampuan 
Tugas Akhir - 2009
88 
 
komunikasi, keterampilan, keramahan, penampilan 
guna meningkatkan kualitas pelayanan terhadap para 
pelanggan. 
3. PT TELKOM Kandatel Bandung khususnya bagian 
DT VAS harus mampu mengefisiensikan penggunaan 
fasilitas yang ada agar dapat memfasilitasi marketing 
promosi secara maksimal. 
4. PT TELKOM Kandatel Bandung khususnya bagian 
DT VAS dalam kegiatan gugus kendali mutu 
sebaiknya bukan hanya untuk memecahkan 
permasalahan yang terjadi namun pelaksanaan gugus 
kendali mutu juga untuk permasalahan yang baru 
mungkin akan terjadi. 
 
5.2.2       Saran Untuk Studi Lanjutan 
Saran yang diajukan penulis untuk penelitian 
selanjutnya yaitu : 
1. Karena keterbatasan penelitian yang dilakukan 
penulis, maka penelitian ini hanya menganalisis 
Implementasi GKM terhadap kinerja pemasaran 
saja. Oleh karena itu, disarankan untuk penelitian 
selanjutnya dapat menganalisis Implementasi GKM 
terhadap aspek lainnya yang terdapat pada 
perusahaan yang akan diteliti. 
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2. Penelitian ini menggunakan analisis PDCA (Plan-
Do-Check-Act) dengan tujuh alat bantu salah 
satunya yaitu diagram pareto yang diperoleh hasil 
bahwa salah satu penyebab rendahnya kinerja 
pemasaran adalah “faktor pelanggan yang datang” 
tidak terlalu dalam dibahas. Maka untuk penelitian 
selanjutnya disarankan untuk meneliti lebih detail 
tentang “faktor penyebab pelanggan yang datang” 
tersebut. 
3. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat 
menghubungkan hasil dari Diagram Pareto dengan 
Bagan Tulang Ikan. 
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